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ABSTRAK 
 
Oleh: 
 
Catharina Rosita Wulandari 
 
 
 
 
Bisnis perhotelan saat ini tengah berkembang pesat seiring dengan pertumbuhan 
pariwisata, karena pariwisata erat hubungannya dengan akomodasi. Setiap orang 
yang pergi untuk sekedar transit atau menginap di suatu hotel umumnya ingin 
dilayani dengan cepat karena kesibukan masing-masing sehingga mereka tidak 
ingin  menunggu   terlalu   lama  dan   juga  rasa   ingin   dipuji,   dihargai,   serta 
diperhatikan sebagai kebutuhan intangible dari setiap orang. Penelitian ini 
dilakukan di Hotel Gunawangsa Manyar Surabaya, dengan mengambil sampel 
100   responden.   Tujuan   penelitian   ini   adalah   untuk   mengetahui   pengaruh 
kecepatan pelayanan dan keramah-tamahan terhadap kepuasan tamu. Dalam 
penelitian ini dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, dan pengujian hipotesis untuk 
melihat pengaruhnya. Pada variabel kecepatan pelayanan diperoleh thitung  > ttabel 
(5,210 > 1,984) maka kecepatan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan tamu menginap dan keramah-tamahan karyawan diperoleh thitung > ttabel 
(3,253  >  1,984)  maka  keramah-tamahan  karyawan  berpengaruh  signifikan 
terhadap kepuasan tamu menginap. 
 
 
 
 
Kata Kunci : kecepatan pelayanan, keramah-tamahan, kepuasan tamu 
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ABSTRACT 
 
By: 
 
Catharina Rosita Wulandari 
 
 
 
 
The hospitality business is currently growing rapidly in line with the growth of 
tourism, as tourism is closely related to accomodation. Everyone who goes just to 
transit or stay in a hotel generally wants to be served quickly because of their 
busy life so that they do not want to wait too long and also want to be praised, 
appreciated, and cared for as an intangible need of everyone. This research was 
conducted at Hotel Gunawangsa Manyar Surabaya, taking a sample of 100 
respondents. The purpose of this study is to determine the effect of speed service 
and hospitality to guest satisfaction. In this research, validity test, reliability test, 
and  hypothesis  test  are  used to  see the effect.  At  the service  speed  variable 
obtained tcount  > ttable  (5,210 > 1,984) hence speed of service has a significant 
effect on guest satisfaction of stay and hospitality of employees obtained tcount > ttable 
(3,253 > 1,984) hence hospitality has a significant effect on guest satisfaction stay. 
 
 
 
 
Keywords : speed of service, hospitality, guest satisfaction. 
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